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Nuestros negocios Yy ensenNas ..

Total tiendas

GRUPO EROSKI
Propias 1.652 Franquicias

La voluntad de EROSKI de avanzar en el desarrollo del ne- 1.131 . 521
gocio hacia un modelo de empresa multiformato ha per- )
mitido que la organizaciéon cuente con una red comercial Hipermercados
de 1.353 establecimientos vinculados a la alimentacién, 54 56 2
ademas de disponer de 291 establecimientos de negocios Supermercados
diversificados entre agencias de viajes, gasolineras, tiendas 783 1.278 495
deportivas, 6pticas, seguros y 8 tiendas online. Cash&Carry

19 19 -
De ellas, 1.131 tiendas son propias del Grupo EROSKI, Gasolineras
estdn situadas en Espana, dan servicio a todo tipo de 49 50 1
clientes y son gestionadas por 30.048 personas trabaja- -
doras. Ademds, contfamos con 521 tiendas franquiciadas Opticas
con presencia también en otros dos paises: Andorra y Rei- 13 13 .
no Unido (Gibraltar). En las dltimas dos décadas también
cabe destacar nuestro desarrollo en internet a través de Agencias de viaje
diferentes tiendas online. En el capitulo sobre transparen-
cia se incluye una relacién de nuestros negocios con las 140 162 22
sociedades del Grupo EROSKI. Tiendas FEORUM SPORT

65 66 1

Tiendas on line
Véase la tabla 2 del anexo de indicadores

8 8 - para comparativa con anos anteriores.

Forum
sport

UC | EROSKI /vigjes

nLJ.SuF.ﬁd.S? Nuellq!l

Total
Viajes EROSKI cuenta con una red comercial de 162 FORUM SPORT da empleo a 897 personas. Este negocio Supermercados
agencias, incluyendo Viatges Caprabo, en Cataluiia, cierra el ejercicio con un fotal de 66 tiendas de material GRUPO EROSKI
qdemos de sus oficinas online www.wqpserosh.es Y WWW. gleporhvo. Su red comercial mcluxe 13 ’rlendlos especio- Propias .I 278 Franquiciqs
viatgescaprabo.com. Aparte de su actividad en el sector lizadas en sneakers y ropa para jovenes bajo la marca .
vacacional, destacan su servicio de atencion exclusiva a Dooers. 783 495
la empresa en las principales ciudades - Madrid y Barcelo-
na entre ellas - y su division especializada en la organiza- EROSKI city
cién de convenciones y congresos, Travel Air Events. Travel
Air forma parte de GEBTA (Guild European Business Travel 279 515 236
Agents) e ITP (Infernacional Travel Partnership). CAPRABO
256 318 62
EROSKI center
162 164 -
.| EROSKI /gasolinerc [l € | EROSKI /optica Aiprox
- 122 122
Familia
) . . L . - 78 78 -
EROSKI cerrd 2018 con 50 gasolineras, ubicadas estratégi- EROSKI dispone de una cadena de 13 centros opti-
camente junto a sus hipermercados y supermercados. Las cos con los mejores profesionales, productos, servicios y Onda
gasolineras EROSKI mantienen la politica de la cooperativa garantias. En sus 6pticas se ofrece una variada gama de - 64 64
de trasladar a sus clientes los mejores precios, facilidades productos de calidad y diseno: gafas graduadas y de
de pago y descuentos, de manera que estos puedan sol, lentes de contfacto, liquidos y accesorios, etc. El mejor Rapid
llenar el depdsito en las mejores condiciones posibles. producto propio, las primeras marcas del mercado y las - 9 9
altimass tendencias en exclusiva, con mdltiples ventajas.
MerC(] Véase la tabla 3 del anexo de indicadores
8 8 - para comparativa con anos anteriores.
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Distribucién por comunidad auténoma y negocio de los establecimientos *

#4?

> 90 establecimientos

> 30 establecimientos

1
< 30 establecimientos
.1
Negocios Negocios Negocios Negocios
alimentacién diversificados alimentacion diversificados

g -(% g " % g g }% " o ., *% 3

3 o] 3 o o 2 3 0 o S0 ol 3

g ¢ 9 0 83 2 <) 5 o & 80T e o

E £ = £ 8 95 9 & E £ £ 19> < 5 _

s & & 2 £ 8° ¢ 3z 3 & 3 88 g zf @

f 34 6 6 o 23 o R z a o X2 o e&8 2
Andalucia 9 5 1 1 16 54 1 55 7
Andorra 0 7 7 7
Aragén 36 2 5 2 45 21 21 66
Asturias 1 10 1 2 5 7 26 1 1 27
Cantabria 1 8 1 5 19 9 3 12 31
Castillay Ledn 1 21 1 9 12 44 6 1 1 8 52
casila 5 4 2 2 13 4 4 17
Catalufa 1 239 1 3 1 245 59 59 304
Ceuta 0 1 1 1
omunidad 3 1 1 2 7 1 1 2 9
Extremnadura 1 1 2 2
Galicia 5 149 18 3 5 2 182 122 2 124 306
Gibraltar 0 2 2 2
Islas Baleares 108 3 111 74 74 185
Islas Canarias 1 1 0 1
La Rioja 1 10 1 7 3 22 4 4 26
Madrid 4 4 9 9 13
Melilla 0 1 1 1
Murcia 3 2 1 6 1 1 7
Navarra 2 55 4 1 14 6 82 27 2 29 111
Pais Vasco 21 147 19 9 78 25 299 93 12 105 404
Total 54 783 19 49 13 140 65 1.123 2 495 1 22 1 529 1.644

Novedades 1010

n 2018 hemos continuado avanzando con la frans-

formacidén de supermercados e hipermercados al
modelo comercial “contigo”. Ademds, hemos afadido a
nuestra red 5 nuevos supermercados propios y 37 estable-
cimientos franquiciados. Por otro lado, se ha fraspasado
el negocio de felefonia movil EROSKI Mévil a Vodafone
y fambién se ha finalizado la colaboracién entre Grupo
EROSKI 'y Grupo DIA para la negociacién de marcas pro-
pias y de fabricante, sin afectar a la propuesta comercial
de EROSKI.

Ademdas, Viajes EROSKI ha firmado un acuerdo de cola-
boracion para incorporar la oferta de Viajes EROSKI al
programa Gazte-Txartela. Fruto de este acuerdo, Viajes
EROSKI ofrecerd ventajas a las personas usuarias de la
Gazte-Txartela, enfre otros, diseshando planes de viaje
exclusivos para ellas, con ventajas econdmicas sustan-
ciales.

Propias

FORUM
SPORT

4

Agencias
de viaje

58

nuevas aperturas
de EROSKI

4

Gasolineras

5

Supermercados

HE R

Extendemos nuestra red de franquicias

ROSKI continda impulsando un
plan de expansion de tiendas
franquiciadas con la apertura
de 37 nuevos establecimientos
franquiciados en 2018 y la fransfor-
macion de 15 tiendas mads. Las 52
inauguraciones, que han supuesto

También cabe destacar que en
CAPRABO el negocio de franquicias
ha crecido un 20% en 2018 con 62
supermercados franquiciados en
total.

Travel Air, la division
empresarial de EROSKI
Viajes, gané el Premio

del jurado del Club
de Gestion Avanza-
da de EUSKALIT ala

gestion del crecimiento.

Franquicias

37

Supermercados

impulso a la expansién del modelo
comercial "contigo” que define

la nueva generacion de tiendas
EROSKI 'y que guia fodas las apertu-
ras de franquicias de la ensena.
Las tiendas franquiciadas van des-
de los 200 m? hasta los 5.000 m? e

*En esta tabla no se contabilizan las tiendas on-line. Ocio-deporte incluye FORUM SPORT y Dooers.

Agencias de vigje incluye negocio vacacional y division empresas (Travel Air). Véase Tabla 4 en

anexo para comparativa con afos anteriores

una inversion de 7,6 millones de
euros, han generado 308 puestos
de trabajo.

Estas aperturas representan, junto a
la transformacién emprendida en
la red de tiendas propias, un fuerte

incluyen nuevos modelos, como el
de tienda de conveniencia RAPID,
que se estd extendiendo en Cataluna
y Baleares.
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Nuestro modelo comercial "“contigo”

Nuesfro nuevo modelo comercial “contigo” persigue
ofrecer siempre un plus de calidad y servicio a nues-
fros clientes, con la salud y la sostenibilidad situadas en el
centro de nuestra estrategia, tal como recogen nuestros
compromisos. El modelo comercial “contigo” se distingue
por su especializacion en frescos, una amplia gama de
productos que permiten una mayor libertad de eleccion
y una sélida apuesta por los productos locales.

Con ello evolucionamos para avanzar en la relaciéon con
los Socios Cliente, ofrecer una propuesta comercial més
afractiva y unas tiendas mds eficientes y de Gltima gene-
racion. La tienda “contigo” no es solo una fransformacion
fisica, sobre todo es un gran cambio cultural en nuestra
organizacidn que pasa por situar a los consumidores en
el centro de gravedad.

Salud y
sostenibilidad

Afractivo
comercial

Impulsar una alimentaciéon mas
saludable y sostenible

Amplitud EROSKI
de gama Club

los Socios
diferencial Clientes

Promover unos hdbitos
mdas saludables y sostenibles

Relacion con Tiendas
de nueva
generacion

Lograr ser la preferida por sus
soluciones para una alimentaciéon
mdas saludable y sostenible

Aperturas y
transformaciones

Atencion Multiformato

persondlizada

Produccién local

Especialistas en

Participacion

Modelo de
atutogestion

Informacion Eficiencia

frescos al cliente
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Una nueva generacion de tiendas

En EROSKI tenemos el refo de transformar de manera
intfegral la red comercial de nuestro grupo cooperativo
durante los préximos anos, infegrando el modelo comer-
cial “contigo” en todos los supermercados e hipermerco-
dos. Muestra de este avance ha sido la remodelaciéon de
mas de 45 supermercados durante el 2018.

Nuestras tiendas son cada vez més competitivas y atracti-
vas. Extendemos nuestro modelo de autogestion en cada
apertura y fransformacion. Ofrecemos una experiencia
multicanal y completa al cliente a través de diferentes
formatos.Todo ello para lograr ser la tienda preferida

de nuestros consumidores por las soluciones para una
alimentaciéon mas saludable y sostenible

Impulsamos el ahorro

u no de nuestros compromisos es que nuestros clientes
puedan acceder a una alimentacién equilibrada y
sostenible a buen precio. De hecho, ofrecer productos en
las mejores condiciones de precio, calidad y servicio ha
sido nuestra misién desde nuestros inicios. Asi, con el foco
puesto en la competitividad y el ahorro, en 2018 EROS-

Kl ha llevado a cabo mds de 253 campanas de gran

Red y modelo comercial “contigo” 2. W

Hemos remodelado
mads de
45 supermercados

al modelo “contigo”
en 2018

ahorro como “Te regalamos el IVA" o “25% de tu compra
gratis” y hemos bajado el precio a mds de mil productos
en los supermercados e hipermercados de la red comer-
cial. Las numerosas ofertas personalizadas, campanas y
promociones del ano han supuesto un ahorro transferido
a las familias de mas de 302 millones de euros.

EROSKI Club: Comprometidos con nuestros Socios Cliente

| lanzamiento de EROSKI Club ha fortalecido de mane-

ra notable la relacién con el cliente y ha revitalizado la
figura del socio consumidor de la cooperativa, situando
al socio cliente en el centro de las decisiones. Los mds de
seis millones de titulares de las tarjetas EROSKI, CAPRA-
BO y FORUM SPORT son el centro de nuestra estrategia
comercial, ya que generan de media mads del 70 % de las
ventas.

Las personas consumidoras reciben propuestas de
ahorro cada vez mas personalizadas, adaptadas a cada
perfil de Socio/a Cliente y a la evolucién de sus hdbitos
de consumo. EROSKI Club vela por una oferta de ahorro
relevante, sin que ello merme en absoluto la calidad de
los alimentos frescos, el compromiso con los productos
locales ni la amplitud del surtido para una mayor libertad
de eleccion.

En 2018, EROSKI ha lanzado un programa pionero de aho-
rro fijo y universal del 4 % en fodas las compras realizadas
por los fitulares de la nueva tarjeta Oro de EROSKI Club
en su red de establecimientos, incluidas las compras de

combustible en su red de gasolineras. Un ahorro que

los Socios Cliente disfrutan como saldo disponible en su
tarjeta EROSKI Club para sus siguientes compras. El lanzo-
miento ha sido un éxito, ya que se han adherido mas de
142.000 socios-clientes y 53 empresas, que engloban a
3.555 trabajadores, ya son “socios oro empresa”.

Se ha cumplido también un afo del lanzamiento de
nuestra nueva tarjeta de crédito EROSKI Club en colabo-
racién con Mastercard y Santander Consumer Finance,
con mds de 243.000 clientes. Su condicion multitarjeta
permite unificar las ventajas del programa EROSKI Club

y la funcién de farjeta de crédito, ademds de ofrecer la
devolucién del 1 % del importe de las compras pago-
das fuera de EROSKI ingresando ese dinero en su tarjeta
EROSKI Club asociada. De hecho, en junio de 2018
lanzamos la nueva plataforma *Més Promociones” en la
web y en la aplicaciéon EROSKI con mds de 60 marcas de
restauracion, moda, calzado, ocio que ofrece interesantes
descuentos a nuestros clientes. Con ello, la cooperativa
ha transferido un ahorro total de casi 2,5 millones de eu-
ros a los titulares de la tarjeta EROSKI Club Mastercard.
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Avanzamos en la omnicanalidad

ROSKI avanza en una propuesta omnicanal que bus-

ca atender al cliente donde, como y cuando quiera a
fravés de distintos formatos de tienda y distintos canales
digitales, poniendo a su alcance herramientas que derri-
ban las barreras tradicionales entre el canal online y offli-
ne. Muestra de ello son la actualizacién de la App EROSKI
para que los usuarios puedan seguir disfrufando de
manera mds comoda de sus funcionalidades. Por ejem-
plo, desde junio de 2018 nuestros tfitulares de EROSKI Club
Mastercard ya pueden pagar todas sus compras con el
movil gracias a EROSKI Club Pay, una nueva funcién co-
moda, segura y sencilla que mejora la experiencia para
el cliente mas digital. Ofra novedad de 2018 ha sido la
puesta en marcha en Navidad de la primera experiencia
de realidad aumentada infegrada en nuestra aplico-
cion de EROSKI Club, que se usé mds de 17.000 veces.
Ofrecemos asi a nuestros socios experiencias inferactivas
nuevas en tres dimensiones, que facilitan nuestra relacion
con ellos y fomentan su digitalizacion.

También contamos con un supermercado online que
ofrece una experiencia de usuario mads répida vy efi-
ciente. Ofrece ademds modelos de recogida como el
“Click&drive” y el "Click&collect”, que permiten a los
consumidores hacer sus pedidos en cualquier momento
a fravés de nuestro supermercado online y recogerlo en
el mismo dia, con su vehiculo o andando de camino a
casa. Fruto de nuestra implicacién hemos sido reconoci-
dos por segundo ano consecutivo como el Mejor Stper
Online del Aho, segln los Premios Comercio.

También en FORUM SPORT en 2018 hemos avanzado en
el concepto innovador de tienda omnicanal. Este nuevo
modelo se ha materializado con la apertura en Vitoria
de un nuevo modelo de tienda FORUM SPORT, que ofrece
una experiencia de compra omnicanal en la que se es-
tablece con el clienfe una comunicacién coherente y se
ponen a su alcance fodos los canales que este decida
usar para interactuar con el producto, lo que le permite ir
mds allé de la simple adquisiciéon de productos.

Atencion personalizada y de calidad

Lo relacion para EROSKI con el cliente es una prioridad
en el modelo comercial “contfigo”, una relacion que
se ha convertido en una sena de identidad diferencial
del modelo. Desde EROSKI apostamos por una propuesta
comercial mds volcada en el consumidor, que prioriza la
experiencia de compra y que nos distingue por nuestra
especializacion en frescos, con una mejora de nuestros

servicios de venta asistida en mostrador en las secciones
de frescos. En este sentido, la capacitacion profesional de
las personas y la formacion permanente son nuestros pi-
lares para profundizar en la diferenciacién como especia-
listas en frescos: se han dedicado mads de 57.000 horas
de formacién en las escuelas de frescos en 2018.

1nnigy

Red y modelo comercial “contigo” 2. W

Escucha activa de nuestros clientes 1022

Lo atencién personalizada al cliente es uno de los
puntos fuertes de la tfransformacion de EROSKI, dentro
del modelo comercial “contigo” que la cooperativa estd
extendiendo en su red comercial, que permite mejorar
dia a dia y adaptarse con mayor eficiencia a las necesi-
dades reales de los clientes. Ademds, la escucha conti-
nua es parte de nuestro compromiso N.° 8 por la salud y
la sostenibilidad.

En 2018 nuestro Servicio de Afencion al Cliente atendid

a 413.499 personas, con un indice de resolucién de
reclamaciones del 100 %, el 95,3 % en el primer confacto.
Cumplimos con nuestro compromiso de responder a
todas las dudas, sugerencias y reclamaciones de forma
inmediata y, si requerimos de alguna gestion para ello, en
un plaozo méximo de 24 horas.

La consultora Sotto Tempo Advertising organiza unos
premios que, los propios consumidores participantes en
la eleccién, concedieron a EROSKI como la Empresa de
Gran Distribucidon con Mejor Atencion al Cliente a sus so-
cios del club de fidelizacién por séptimo aifo consecutivo.

El Servicio de Atencién al Cliente de EROSKI atiende a los
consumidores en castellano, euskera, cataldn y gallego,
estd disponible por teléfono, por correo electrénico y en
la pagina web www.eroski.es y de las otras paginas web
para distintos negocios y sociedades del Grupo, ademds
de en las redes sociales.

Twitter Facebook
En 2018 hemgs 54.407 215.562
generado mas de seguidores seguidores
2,5 millones de
intercambios con
los usuarios y mds Instagram Linkedin
de 93 millones de Jeg;ggi Jegl;gg!s

impresiones

Con el objetivo de tener en cuenta las inquietudes de los
diferentes colectivos y mantener nuestro compromiso de
fransparencia, tfratamos de mantener fambién canales
adicionales con todos ellos. Asi, en 2018 abordamos dece-
nas de iniciativas de escucha activa con la participacion
de mdas de 13.000 personas, en las que recogimos sus
opiniones, sugerencias y recomendaciones para mejorar
nuestra oferta comercial y nuestras tiendas.

Proteccion de datos en EROSKI

Consideramos los datos de cardcter personal de nues-

tra clientela como uno de los activos mas criticos que
debemos proteger. Para ello, contamos con un sistema de
gestion de proteccion de datos basado en la mejora con-
tinua y que cuenta con una metodologia propia. Vigila-

Ademds, en EROSKI contamos con 21 Comités Consume-
ristas que estructuran la participacion de sus socios-clien-
e, quienes debaten, se posicionan y definen directrices
para la mejora de las tiendas de nueva generacion.

mos su cumplimiento desde el andlisis y gestion del riesgo
de forma coordinada en toda la organizacion. Prueba de
ello es que no hemos tenido ninguna fuga de datos ni
reclamacion de clientes.



	Carta_presidente
	Datos_destacados
	C1
	C2
	C3
	C4
	C5
	C6
	C7
	C8

